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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh process, people, dan physical 
evidence baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan konsumen pada 
Hotel The Premiere Pekanbaru. Populasi penelitian ini adalah konsumen yang 
menginap di Hotel The Premiere Pekanbaru yaitu sebanyak 37.410 orang. Dan 
sampel yang terpilih sebanyak 100 orang. Analisis dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif dengan menggunakan metode regresi linier berganda Hasil analisis 
menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif secara parsial antara process, people 
terhadap terhadap kepuasan konsumen pada Hotel The Premiere Pekanbaru, ini 
dibuktikan dengan proses administrasi yang cepat serta pelayanan yang baik dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen, sementara physical evidence tidak berpengaruh 
signifikan dan parsial terhadap kepuasan konsumen pada Hotel The Premiere 
Pekanbaru. Sebaiknya pihak Hotel lebih meningkatkan sarana fisik yang menarik 
sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh positif 
secara simultan antara process, people, dan physical evidence terhadap kepuasan 
konsumen pada Hotel The Premiere Pekanbaru. Sedangkan nilai  R Square sebesar 
49,3% variasi kepuasan konsumen pada Hotel The Premiere Pekanbaru dapat di 
jelaskan oleh ketiga variabel independen tersebut, sisanya 50,7%dijelaskan oleh 
faktor-faktor lain di luar penelitian.  
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